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This research aims to determine the effect of quality audit reports and public accountant 
company image for client satisfaction (company goes public) in 2016 which has a branch 
office in the Palembang city. The sample of this research in 20 clients of public accountant 
company (companies go public). This research method uses quantitative approach and 
multiple linear regression analysis data with SPSS version 23,00. The result showed that 
partially the quality of audit report influence significantly for the client satisfaction 
(companies go public) in 2016 which has a branch office in the Palembang City., but the 
image of the public accountant company doesn’t significantly affect the client satisfaction 
(companies go public) in 2016 which has a branch office in the Palembang city. And 
simultaneously, the quality of audit reports and the image of public accountant company 
significantly influence the client satisfaction (company go public) in 2016 which has a branch 
office in the Palembang city.  
 




Kota  Palembang  sebagai  salah  
satu kota besar di Indonesia mengalami 
pertumbuhan perekonomian yang cukup 
baik. Dampak dari pertumbuhan 
perekonomian membuat tumbuhnya 
industri diberbagai sektor.Oleh sebab itu, 
persaingan didalam dunia usaha dewasa 
ini semakin ketat, termasuk persaingan 
dalam bisnis pelayanan jasa akuntan 
publik. Perusahaan yang hadir di 
Palembang terutama yang GoPublic, 
dalam laporan keuangannya  
membutuhkan. Pendapat tertulis dari jasa 
Kantor Akuntan Publik (jasa audit) atas 
kewajaran Laporan Keuangan yang 
dibuat oleh manajemen perusahaan 
tersebut guna meningkatkan kredibilitas 
atau kepercayaan masyarakat kepada 
perusahaannya. 
Dari profesi akuntan publik inilah 
masyarakat mengharapkan penilaian yang 
bebas, tidak memihak terhadap informasi 
yang disajikan oleh manajemen 
perusahaan dalam laporan keuangannya 
Oleh sebab itu, akuntan publik dituntut 
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untuk bekerja secara profesional. Laporan 
Keuangan Perusahaan yang telah di audit 
oleh Kantor Akuntan Publik (KAP) yang 
independen dan profesional akan 
mendapatkan “kepercayaan yang lebih” 
dari masyarakat ketimbang Laporan 
Keuangan Perusahaan yang belum di 
audit karena laporan keuangan yang telah 
diaudit dan laporan audit itu sendiri 
dianggap lebih netral dan handal.  
Berkaitan dengan keadaan di mana 
terdapat penyusunan laporan keuangan 
yang disusun tidak berdasarkan prinsip 
akuntansi yang berlaku umum.Maka, 
auditor dapat mengungkapkan dalam 
laporan audit bahwa laporan keuangan 
telah disusun sesuai dengan basis 
akuntansi komprehensif selain prinsip 
akuntansi yang berlaku umum, auditor 
juga menyatakan pendapat apakah 
laporan keuangan telah disajikan sesuai 
dengan basis akuntansi komprehensif 
yang digunakan. Prinsip akuntansi yang 
berlaku umum tidak hanya meliputi 
pedoman umum, tetapi juga praktik dan 
prosedur yang rinci. 
Meningkatnya kebutuhan akan jasa 
audit berpengaruh terhadap 
perkembangan profesi akuntan publik 
dan bermunculan Kantor Akuntan Publik. 
Bertambahnya jumlah Kantor Akuntan 
Publik (KAP) yang beroperasi di 
Indonesia dapat menimbulkan persaingan 
antara KAP satu dan KAP lainnya, 
sehingga memungkinkan perusahaan 
untuk berpindah dari KAP satu ke KAP 
lain itu sangat besar. Untuk dapat 
bertahan ditengah persaingan yang ketat, 
khususnya dibidang bisnis pelayanan 
jasa, akuntan publik harus dapat 
menghimpun klien sebanyak mungkin 
dan mendapatkan kepercayaan dari 
masyarakat luas. Oleh karena itu, auditor 
dituntut untuk tetap memiliki kualitas 
audit yang baik. 
Akuntan publik dituntut untuk 
selalu memberikan kualitas audit yang 
baik dalam setiap penugasan audit, tapi 
dalam kenyataanya masih banyak terjadi 
kasus kegagalan audit yang dilakukan 
oleh kantor akuntan publik yang dapat 
mengindikasikan bahwa masih rendahnya 
kualitas audit yang diberikan oleh kantor 
akuntan publik. Persaingan yang 
terbentuk diantara perusahaan KAP 
berdampak pada tuntutan untuk lebih 
meningkatkan kualitas laporan audit 
masing-masing KAP dan menjauhi 
seluruh tindak tanduk yang dapat 
merugikan atau mencoreng nama baik 
mereka. 
Berdasarkan reputasinya, KAP 
dikategorikan menjadi dua, yaitu KAP 
bertaraf internasional dan KAP lokal 
(Miller, 2002). Reputasi KAP yang tinggi 
akan memberikan kepuasan kepada klien. 
KAP yang lebih besar menghasilkan 
kualitas audit yang lebih tinggi untuk 
melindungi reputasinya sebagai akuntan 
independen (DeAngelo, 1981). Reputasi 
auditor merupakan salah satu faktor yang 
dapat meningkatkan independensi auditor 
(Vanstraelen, 1999).KAP besar (biasanya 
KAP Internasional) identik dengan KAP 
yang bereputasi tinggi. 
Dapat dikatakan bahwa investor 
“mempersepsikan” auditor yang berasal 
dari big four atau yang berafiliasi dengan 
kantorakuntan internasional memiliki 
kualitas yang lebih tinggi karena auditor 
tersebut memiliki karakterisitik -
karakteristik yang bisa dikaitkan dengan 
atribut-atribut kualitas audit, seperti 
pelatihan, dan pengakuan internasional. 
John dkk (2006) menunjukkan bahwa 
kualitas auditor meningkat sejalan 
dengan besarnya kantor akuntan tersebut. 
Kwik Gian Gie, mengatakan laporan 
keuangan yang diaudit oleh kantor 
akuntan publik terutama jika kantornya 
besar dan merupakan afiliasi dengan 
jaringan internasional, dianggap 
mencerminkan kebenaran. Anggapan dan 
penerimaan “kebenaran” ini sangat luas 
dan seolah-olah dengan sendirinya.Ini hal 
yang sangat menyesatkan, dan telah 
menimbulkan banyak manipulasi dan 
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pembohongan melalui laporan akuntan 
publik (Harahap, 2013). 
Persepsi reputasi akan merek yang 
melekat di Kantor Akuntan Publik yang 
bersangkutan (terdapat dalam benak 
klien) disebut Citra. Sutisna (2001) 
mengungkapkan bahwa klien dengan 
citra yang positif terhadap suatu merek 
lebih memungkinkan untuk melakukan 
pembelian. Dalam konteks penelitian ini 
pembelian yang dimaksud adalah 
pemakaian jasa audit pada kantor akuntan 
publik yang bersangkutan. 
 
LANDASAN TEORITIS DAN 
PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Teori Pilihan Rasional 
Etzioni (1986) mengatakan bahwa 
manusia disebut homo - economicus atau 
rationalman yaitu manusia selalu 
inginmemaksimalkan utility (perolehan 
manfaat) sehingga menuntut manusia 
untuk berpikir secara rasional (sesuai 
antara biaya dan keuntungan). Maka, 
dapat diasumsikan bahwa Klien Kantor 
Akuntan Publik akan mengambil pilihan 
yang rasional ketika memilih jasa Kantor 
Akuntan Publik tertentu dengan menitik-
beratkan kepada terjaganya kepentingan 
perusahaan (mencakup terjaganya nama 
baik hingga perbandingan yang relevan 
antara biaya yang dikeluarkan dengan 
kualitas laporan audit dan citra yang 
dihasilkan karena kerjasama tersebut). 
  
Teori Pengambilan Keputusan 
Etzioni (2010) menjelaskan bahwa 
model pengambilan keputusan didasarkan 
pada perilaku manusia untuk memilih 
(diasumsikan selalu mengoleksi, 
memproses dan menginterpretasikan 
informasi untuk mendapatkan alternatif 
yang paling efisien). Maka, perusahaan 
sebagai klien dituntut untuk membuat 
keputusan akan bekerjasama dengan 
siapa dan apa yang bisa didapatkan oleh 
perusahaan terkait hal itu, karena 
perusahaan dalam teori ini dijadikan 
sebagai subyek yang dapat mengambil 
sebuah keputusan dengan pilihan KAP 
yang banyak untuk bisa diajak kerjasama. 
 
Teori Persepsi 
Matlin (1998) mendefinisikan 
persepsi sebagai suatu proses yang 
melibatkan pengetahuan - pengetahuan 
sebelumnya dalam memperoleh dan 
menginterpretasikan stimulus yang 
ditunjukkan oleh indera. Kemampuan 
mempersepsikan itulah yang dapat 
melanjutkan proses pembentukan citra. 
Apa yang diharapkan, pengalaman dan 
motivasi yang dimiliki perusahaan 
sebagai klien diasumsikan sangat dapat 
mempengaruhi keputusannya dalam 
menentukan Kantor Akuntan Publik 
mana yang hendak diajak untuk 




Kane (2005), audit quality 
didefinisikan sebagai tingkat kemampuan 
kantor akuntan dalam memahami bisnis 
klien. Dapat disimpulkan bahwa 
kualitasaudit merupakan segala 
kemungkinan (probability) dimana 
auditor pada saat mengaudit laporan 
keuangan klien dapat menemukan 
pelanggaran yang terjadi dalam sistem 
akuntansi klien dan melaporkannya 
dalam laporan keuangan yang telah di 
audit, dimana dalam melaksanakan 
tugasnya tersebut auditor berpedoman 
pada standar auditing dan kode etik 
akuntan publik yang relevan. 
 
Teori Citra 
Citra adalah kesan, perasaan, 
gambaran dari publik terhadap 
perusahaan.Dan kesan yang dengan 
sengaja diciptakan dari suatu obyek, 
orang atau organisasi maka citra itu perlu 
diciptakan dengan sengaja agar bernilai 
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Teori Kepuasan Konsumen (Klien) 
Menurut Lock (2007), kepuasan 
adalah suatu sikap yang diputuskan 
berdasarkan pengalaman yang 
didapatkan. Sementara menurut Oliver 
(1997) kepuasan adalah fenomena 
rangkuman atribut bersama-sama dengan 
emosi konsumsi lainnya. Menurut Cote, 
dkk (2000), kepuasan klien mencakup 
tiga komponen utama: 1. Kepuasan 
pelanggan merupakan respon (emosional 
/kognitif), 2. Respon tersebut 
menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, 
produk, pengalaman konsumsi, dstnya), 
dan 3.Respon terjadi pada waktu tertentu 
(setelah konsumsi, pemilihan produk atau 
jasa berdasarkan pengalaman akumulatif 
dll). 
KAP dapat memuaskan klien 
dengan bekerja secara profesional, dalam 
konteks ini pekerjaannya “wajib” sesuai 
dengan ketentuan akuntansi yang berlaku 
umum. Hal itu akan berdampak pada 
semakin baik pula citra perusahaan yang 
diaudit dimata para pemakai informasi 
audit (pemegang saham, pemerintah, 
karyawan dan stakeholeder lainnya). 
Itulah kepuasan klien yang seharusnya 
dapat ditawarkan oleh seluruh Kantor 











Gambar 1. Kerangka Pikir 
 
Pengembangan Hipotesis 
H1: Kualitas laporan audit berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien 
secara parsial. 
H2: Citra kantor akuntan public 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan klien secara parsial. 
H3: Kualitas laporan audit dan citra 
kantor akuntan publik secara 
simultan berpengaruh signifikan 




Penelitian ini merupakan riset 
konklusif yang bersifat kausal.Riset 
konklusif adalah riset yang di desain 
untuk menolong pengambil keputusan 
dalam menentukan, mengevaluasi, dan 
memilih alternatif terbaik dalam 
memecahkan suatu masalah. Penelitian 
yang bersifat kausal bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh antara variabel 
independen (variabel kualitas laporan 
audit dan citra kantor akuntan publik) dan 
variabel dependen (kepuasan klien kantor 
akuntan publik). 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi adalah keseluruhan obyek 
(orang, kejadian, atau sesuatu) yang 
mempunyai karakteristik tertentu baik 
yang konkret maupun obyek yang 
abstrak. Sedangkan sampel adalah 
sebagian dari populasi yang karakteristik 
nya hendak diteliti dan dianggap bisa 
mewakili populasi. Populasi yang 
dimaksud adalah seluruh klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 yang 
memiliki kantor cabang di kota 
Palembang, sedangkan yang dimaksud 
sampel adalah sebagian dari klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 yang 
memiliki kantor cabang di kota 
Palembang. 
 
Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini meliputi 
metode komunikasi (melibatkan 
pengajuan pertanyaan kepada para 
responden dengan menggunakan 
instrumen pengumpulan data yang 
disebut kuisioner, pertanyaan-pertanyaan 
yang diajukan dan jawabannya berbentuk 
tertulis) dan penelitian kepustakaan 
(salah satu metode pengumpulan data 
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sekunder yang diperoleh peneliti melalui 
buku-buku, literatur-literatur, berbagai 
artikel yang dicari lewat website, majalah 
maupun koran yang berkaitan dengan 
penelitian ini. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Objek Penelitian 
Instrumen penelitian ini adalah 
kuisioner. Kuisioner tersebut ditunjukan 
kepada responden penelitian yaitu para 
pemakai jasa audit dari Kantor Akuntan 
Publik yang memiliki citra baik (dalam 
konteks ini KAP yang besar dan 
berafiliasi dengan KAP luar negeri) yang 
meliputi pihak manajer keuangan dan staf 









Suatu kuisioner dikatakan valid 
jika pertanyaan pada kuisioner mampu 
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan 
diukur olch kuisioner tersebut. Instrumen 
dikatakan valid bila mempunyai nilai 
koefisien korelasi rhitung > lebih besar 
dan nilai r tabel. Dalam penelitian ini 
angka kritik (rtabel) adalah N – 2 = 85 – 
2 = 83 maka angka kritik untuk uji coba 
























Dengan adanya hasil uji validitas 
pada Tabel 2 maka dinyatakan bahwa 
semua variabel kualitas laporan audit dan 
citra Kantor Akuntan Publik dan 
Kepuasan Klien dinyatakan valid, karena 
nilai korelasi (r hitung) untuk setiap butir 
pernyataan diatas nilai r tabel 0,213 dan 
bernilai positif. Dengan demikian 




Suatu kuisioner dikatakan reliabel 
atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap pernyataan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu, atau 
dengan kata lain uji reliabilitas dilakukan 
untuk melihat konsistensi pengukuran. 
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Teknik yang digunakan untuk menguji 
reliabilitas 
Item pernyataan dalam penelitian 
ini adalah dengan caraone shot, dengan 
menghitung Cronbach Alpha Coefficient 
dari masing-masing instrumen dalam 
setiap variabel. Jika Cronbach Alpha 
Coefficient > 0.60 maka pernyataan 
dikatakan reliable (Ghozali 2013). 
Hasil uji reliabilitas dari masing-
masing variabel dalam penelitian ini, 
dapat dilihat pada tabel 3 yang telah 
dicantumkan berikut ini. 
 
Tabel 3 




Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
Nilai Alpha-Cronbach masing-
masing variabel lebih besar dari 0,6 hal 
ini menandakan bahwa semua variabel 
penelitian dinyatakan reliabel. Hasil 
pengujian normalitas data dengan 
menggunakan Probability Plot of 
















Gambar 2. Hasil Uji Normalitas 
 
Pada pengujian ini bertujuan 
untuk menguji apakah model regresi 
antara variabel dependen (terikat) dan 
variabel independen (bebas) keduanya 
memiliki distribusi normal atau tidak, hal 
ini dapat dilihat dengan menggunakan 
Grafik Histogram yang tidak condong ke 
kiri maupun ke kanan. Dengan melihat 
tampilan grafik histogram diatas dapat 
disimpulkan bahwa grafik histogram 





















Hasil uji normalitas pada Tabel 4  
di atas memperlihatkan bahwa nilai 
Kolmogorov-Smirnov test di baris 
Asymp.sig sebesar 0,058 lebih besar dari 
0,05. Hal tersebut memberikan gambaran 
bahwa data dalam penelitian ini 
berdistribusi secara normal. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linier berganda 
bertujuan untuk menjelaskan pengaruh 
kualitas laporan audit dan citra kantor 
akuntan publik terhadap kepuasan klien. 
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Tabel 5 







Persamaan regresi tersebut dapat 
dijelaskan sebagai berikut : 1. Konstanta 
(a) sebesar 8.099 yang bernilai positif, 
hal ini menggambarkan bahwa tingkat 
ketergantungan kepuasan klien terhadap 
kualitas laporan keuangan dan citra 
kantor akuntan publik cukup tinggi. 2. 
Variabel independen kualitas laporan 
audit (X1) berpengaruh signifikan dan 
searah terhadap kepuasan klien (Y) 
dengan nilai koefisien 0.306 yang 
menunjukkan bahwa jika terjadi 
peningkatan sebesar 1% pada variabel 
kualitas laporan audit sementara variabel 
independen lainnya tetap maka tingkat 
kepuasan klien kantor akuntan publik 
akan naik sebesar 0.306 atau 30,6% 
begitupula sebaliknya. 3. Variabel 
independen citra kantor akuntan publik 
(X2) berpengaruh signifikan dan searah 
dan searah terhadap kepuasan klien (Y) 
dengan nilai koefisien 0.062 yang 
menunjukkan bahwa jika terjadi 
peningkatan sebesar 1% pada variabel 
citra kantor akuntan publik sementara 
variabel independen lainnya tetap maka 
tingkat kepuasan klien kantor akuntan 
publik akan naik sebesar 0.062 atau 6,2% 
begitupula sebaliknya. 
 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) ini 
digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan variabel bebas dalam 
menerangkan variabel terikat. Nilai 
determinasi ditentukan dengan nilai 
Adjusted R Square. Hasil perhitungan 
yang telah di peroleh dengan 
menggunakan bantuan program SPSS 
23,00 besarnya adjusted R square 
(koefisien determinasi yang telah 
disesuaikan) adalah 0.691 atau 69,1%. 
Nilai R Square memberikan pengertian 
bahwa besarnya variabel kepuasan klien 
dapat dijelaskan oleh variabel independen 
yaitu variabel kualitas laporan audit dan 
citra kantor akuntan publik adalah sebesar 
69,1% sedangkan selebihnya yaitu 
sebesar 30,9% dapat dipengaruhi atau 
dijelaskan oleh variabel-variabel lain 
yang tidak dimasukkan dalam model 
penelitian ini. 
 
Hasil Uji t (Parsial) 
Uji t (Parsial) digunakan untuk 
menunjukkan seberapa jauh pengaruh 
masing-masing variabel independen 
secara individu dalam menerangkan 
variasi variabel dependen. Pada uji t nilai 
thitung akan dibandingkan dengan nilai t 
tabel. Hasil penelitian menunjukkan 
adanya pengaruh secara parsial dengan 
membandingkan nilai profitabilitas 
signifikan pada tabel hasil penelitian 
dengan (α) = 5%. Suatu variabel bebas 
berpengaruh secara signifikan jika nilai 
probability value (p value) lebih kecil 
dari 0,05. Kemudian pengaruh secara 
parsial dapat juga dilakukan dengan 
membandingkan niai thitung dengan 
ttabel.Apabila thitung > ttabel maka 
secara parsial variabel independen 
tersebut berpengaruh signifikan terhadap 
variabel dependen. Nilai t tabel pada taraf 
signifikansi 5% dan df (derajat 
kebebasan) n-k-1 = 85-2-1 = 82 adalah 
1,667. Hasil perhitungan SPSS versi 
23.00 menunjukkan bahwa  Kualitas 
laporan audit memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 yang 
memiliki kantor cabang di kota 
Palembang secara parsial. Diketahui 
bahwa tingkat signifikan untuk variable 
kualitas laporan audit (X1) yang 
dihasilkan dari pengujian menunjukkan 
angka 0,000 < 0,05 atau nilai thitung 
5,537 > t tabel 1,667.  
AKUNTABILITAS:	JURNAL	PENELITIAN	DAN	PENGEMBANGAN	AKUNTANSI																	Vol.	11		No.	1	Januari			2017	
Pengaruh	 Kualitas	 Laporan	 Audit	 Dan	 Citra	 Akuntan	 Publik	 Terhadap	 Kepuasan	 Klien	(Perusahaan	Go	Public)	Yang	Memiliki	Kantor	Cabang	di	Kota	Palembang	 34	
Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel kualitas laporan audit secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan klien kantor akuntan publik 
pada tahun 2016 dikota Palembang, 
sehingga hipotesis H1 diterima. H2: Citra 
kantor Akuntan Publik memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
klien (Perusahaan Go Public) tahun 2016 
yang memiliki kantor cabang di kota 
Palembang secara parsial. Diketahui 
bahwa tingkat signifikan untuk variabel 
kemampuan pengendalian (X2) yang 
dihasilkan dari pengujian menunjukkan 
angka 0,449 > 0,05 atau nilai thitung 
0,760 < ttabel 1,667. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel citra kantor 
akuntan publik secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan klien (Perusahaan Go Public) 
tahun 2016 yang memiliki kantor cabang 
di kota Palembang, sehingga hipotesis H2 
ditolak. 
 
Hasil Uji F (Simultan) 
Uji simultan (Uji F) ini dilakukan 
untuk menggambarkan seberapa jauh 
pengaruh variabel bebas / independen 
(kualitas laporan audit dan citra kantor 
akuntan publik) secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap variabel terikat / 
dependen (kepuasan klien Perusahaan 
GoPublic tahun 2016 yang memiliki 
kantor cabang di kota Palembang). Uji F 
menunjukkan apakah variabel 
independen yang dimasukkan dalam 
model mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap variabel dependen. Berdasarkan 
tabel 5 terlihat nilai F hitung 16,426 
dengan probabilitas signifikansi yang 
menunjukkan nilai sebesar 0,000 itu 
berarti nilai probabilitas signifikansi < 
0,05. Sedangkan hasil yang diperoleh dari 
Ftabel pada taraf α = 0,05 dengan derajat 
kebebasan pembilang / df1 (jumlah 
variabel -1) yaitu 3 - 1 = 2 dan derajat 
kebebasan penyebut / df2 (n - k - 1) yaitu 
85 - 2 - 1 = 82, diperoleh nilai Ftabel 3,11 
yang berarti Fhitung > Ftabel (16,426 > 
3,11). Dari penjelasan tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa, kualitas 
laporan audit dan citra kantor akuntan 
publik secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 yang 
memiliki kantor cabang di kota 
Palembang, sehingga hipotesis diterima. 
Secara keseluruhan, hasil pengujian 
hipotesis dengan menggunakan regresi 
berganda dapat disimpulkan bahwa 
hipotesis satu, yaitu kualitas laporan audit 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasa 
klien dapat terdukung. Hipotesis dua 
yang menyatakan bahwa citra kantor 
akuntan publik berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan klien tidak terdukung 
sedangkan hipotesis tiga yang 
menyatakan bahwa laporan audit dan 
citra kantor akuntan publik secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan klien dapat terdukung. 
 
Pengaruh Kualitas Laporan Audit 
Terhadap Kepuasan Klien 
Hasil pengujian hipotesis ini sejalan 
dengan teori - teori yang dipaparkan 
dalam Bab 2 serta hasil penelitian - 
penelitian terdahulu, bahwa kualitas 
laporan audit dalam penelitian ini 
memberikan pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan klien kantor akuntan 
publik serta selaras dengan pendapat 
Ishak (2000) yang menyimpulkan bahwa 
kualitas laporan audit berpengaruh secara 
signifikan dengan kepuasan klien. Maka 
dari itu, komitmen kantor akuntan publik 
untuk memberikan kualitas laporan audit 
yang berkualitas harus diutamakan dalam 
proses pelaksanaannya dan tetap 
berpegang teguh pada kode etik dan 
standar audit yang berlaku di Indonesia, 
salah satunya dengan cara menjaga 
kualitas auditor yang bertugas. 
Diperkuat oleh pendapat Zakiyah 
(2009), sebuah tantangan bagi kantor 
akuntan publik untuk bisa meningkatkan 
kepuasan klien dengan cara memberikan 
hasil audit yang berkualitas, berusaha 
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memenuhi kebutuhan klien tanpa 
diminta, sehingga klien akan loyal dan 
tidak memiliki keinginan untuk 
melakukan pergantian auditor dan 
terkadang atas kerjasama awal dalam 
proses audit lah yang memiliki 
kemungkinan besar untuk klien setia 
terhadap kantor akuntan publik. 
 
 
Pengaruh Citra Kantor Akuntan 
Publik terhadap kepuasan klien. 
Hasil temuan penelitian ini cukup 
bertentangan jika ditinjau dari sudut 
pandang teori, sebab pada dasarnya 
manusia cenderung biasa melihat citra 
baik dari sebuah obyek tertentu, baik itu 
berdasarkan kualitas maupun image atau 
brand barang / jasa sebelum 
menggunakan jasa atau membeli barang 
tersebut. Citra yang baik dari sebuah 
obyek tertentu seharusnya dapat 
memberikan stigma bahwa menggunakan 
jasa atau membeli barang tersebut akan 
memberikan kepuasan pada 
konsumennya. Ditinjau dari sudut 
pandang klien, selaras dengan temuan 
penelitian ini yang memperlihatkan 
bahwa citra baik yang dimiliki oleh 
kantor akuntan publik yang termasuk 
KAP Big Four maupun yang berafiliasi 
dengan KAP Internasional, tidak 
menjamin bahwa kantor akuntan publik 
tersebut dapat memberikan kepuasan 
kepada klien. Diperkuat oleh teori pilihan 
rasional dalam bab 2 yang menyebutkan 
bahwa Klien Kantor Akuntan Publik akan 
mengambil pilihan yang rasional ketika 
memilih jasa kantor akuntan publik 
tertentu dengan menitikberatkan kepada 
terjaganya kepentingan perusahaan 
(responsif terhadap kebutuhan, terjaganya 
informas, hingga perbandingan yang 
relevan antara biaya yang dikeluarkan 
dengan kinerja yang diberikan oleh 
kantor akuntan publik). 
 
Pengaruh Kualitas Laporan  Audit  
dan Citra Kantor Akuntan Publik 
terhadap Kepuasan Klien  
Terdapat pengaruh signifikan antara 
kualitas laporan audit dan citra kantor 
akuntan publik terhadap kepuasan klien 
secara simultan. Pengaruh signifikan 
menunjukkan bahwa secara simultan 
variabel bebas dalam hal ini kualitas 
laporan audit dan citra kantor akuntan 
publik memiliki pengaruh signifikan dan 
simultan memiliki peranan yang penting 
dalam kepuasan yang dirasakan klien 
kantor akuntan publik pada tahun 2016 di 
kota Palembang. Hal ini selaras dengan 
teori yang mengatakan bahwa seharusnya 
citra yang baik dari sebuah kantor 
akuntan publik akan menuntutnya agar 
dapat memberikan kualitas laporan audit 
terbaik karena kedua hal ini berjalan 
beriringan dalam prosesnya sehingga 
dapat mendongkrak secara maksimal 
tingkat kepuasan klien (Perusahaan Go 
Public) tahun 2016 yang memiliki kantor 
cabang di kota Palembang. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui persepsi mengenai pengaruh 
kualitas laporan audit dan citra kantor 
akuntan publik terhadap kepuasan klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 yang 
memiliki kantor cabang di kota 
Palembang. Berdasarkan hasil penelitian 
maka dapat diambil kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Berdasarkan hasil uji F (uji 
simultan), kualitas laporan audit dan 
citra kantor akuntan publik secara 
bersama-sama berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien 
(Perusahaan Go Public) tahun 2016 
yang memiliki kantor cabang di kota 
Palembang. Tingkat korelasi antara 
kedua variabel independen dan 
variabel dependen tinggi, yang 
ditunjukkan dengan nilai R sebesar 
69,1% pengaruh yang diberikan oleh 
variabel independent (kualitas 
laporan audit dan citra kantor 
akuntan publik) terhadap perubahan 
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variabel dependent (kepuasan klien 
kantor akuntan publik) adalah 
sebesar R2 yaitu 69,1%. dan sisanya 
sebesar 30,9% , variabel dependen 
dapat dipengaruhi oleh variabel - 
variabel yang lain yang masih terkait 
dengan tingkat kepuasan klien yang 
memakai jasa kantor akuntan publik. 
2. Kualitas laporan audit berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan 
klien (Perusahaan Go Public) tahun 
2016 yang memiliki kantor cabang di 
kota Palembang. Karena banyaknya 
responden yang berpendapat bahwa 
kualitas laporan audit memiliki 
pengaruh yang cukup besar terhadap 
rasa kepuasan yang didapatkan oleh 
klien dari hubungan kerjasama yang 
dijalani. 
3. Citra  kantor  akuntan  publik  
tidakberpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan klien. Karena sebagian 
besar responden memberikan 
persepsi bahwa citra / reputasi kantor 
akuntan publik itu tidak 
mempengaruhi terhadap kepuasan 
klien (Perusahaan Go Public) tahun 
2016 yang memiliki kantor cabang di 
kota Palembang, yang memiliki 
pengaruh signifikan guna 
mempengaruhi kepuasan klien 
adalah pengalaman yang dimiliki 




Penelitian ini tidak terlepas dari 
berbagai keterbatasan yang sebenarnya 
sangat dapat mempengaruhi hasil 
penelitian yang ditemukan. Keterbatasan 
tersebut antara lain sebagai berikut: 
1. Penelitian ini menggunakan prinsip 
purposive sampling 
denganmembatasi obyek penelitian 
hanya pada 10 perusahaan BUMN 
dan 10 perusahaan BUMS yang sudah 
GoPublic yang bersedia untuk 
mengisi kuesioner dengan total 
responden sebanyak 100 orang (1 
perusahaan diberikan 5 kuisioner 
untuk dapat diisi). Perusahaan yang 
memakai jasa kantor akuntan publik 
bukan hanya perusahaan-perusahaan 
yang sudah Go Public saja, 
melainkan perusahaan-perusahaan 
yang ingin meminjam dana di bank, 
perusahaan yang masih menjadi 
BUMD, dan lain sebagainya pun 
membutuhkan jasa kantor akuntan 
publik dalam menjalankan 
perusahaannya. Maka dari itu, hasil 
penelitian ini tidak dapat di 
generalisirkan sebagai tolak ukur 
kepuasan klien kantor akuntan publik. 
4. Responden dalam penelitian ini hanya 
terbatas pada Manajer keuangan dan 
staf keuangan di sebuah perusahaan 
dan belum mencakup keseluruhan 
pihak-pihak yang sebenarnya 
memiliki pengaruh dalam 
memutuskan pemilihan kantor 
akuntan publik mana yang akan 
dipakai jasanya (dalam prakteknya, di 
perusahaan Go Public, kantor akuntan 
publik yang akan dijadikan rekan 
ditentukan oleh keputusan komite 
audit berdasarkan rekomendasi dari 
Internal Audit dan disahkan dalam 
Rapat Umum Pemegang Saham / 
RUPS). 
Saran 
Hasil penelitian ini telah 
menunjukkan bahwa terdapat beberapa 
faktor yang mempengaruhi kepuasan 
klien kantor akuntan publik pada tahun 
2016 di kota Palembang. Saran bagi 
penelitian selanjutnya adalah : 
1. Penelitian selanjutnya dapat 
menambah atau mengkaji faktor - 
faktor lain yang diperkirakan 
mempengaruhi kepuasan klien, 
seperti pergantian auditor, DueCare 
(sikap hati - hati), standar etikayang 
tinggi hingga responsif nya kantor 
akuntan publik terhadap kebutuhan 
klien, dstnya. 
2. Penelitian selanjutnya dapat 
melakukan penelitian terkait dengan 
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obyek perusahaan yang secara 
bentuk, jenis dan besaran perusahaan 
lebih variatif lagi, sehingga bisa 
menjelaskan kondisi lebih real dan 
menghasilkan penelitian yang jauh 
lebih bisa menjawab permasalahan 
yang ada. 
3. Sampel dalam penelitian ini hanya 
sebanyak 85 responden. Peneliti 
menyarankan agar peneilitan 
selanjutnya menambah jumlah 
sampel penelitian. 
4. Peneliti sebaiknya harus lebih 
komunikatif dengan pihak yang 
dijadikan responden dalam penelitian 
sehingga pengumpulan kuisioner 
lebih efektif dan efisien. 
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